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La intención al elaborar el documento que habrán de encontrar a continuación, es tener la 
posibilidad presentar una posible solución al poco porcentaje de éxito, en la gestión de cartera de 
la entidad y poner en su conocimiento, una propuesta, de manual de cobro requerido por el 
Hospital Universitario San Jorge de Pereira, que disponga de herramientas asertivas para la 
recuperación efectiva de cartera en las etapas prejurídica y jurídica en el cobro ejecutivo. Para el 
desarrollo de esta investigación de tipo descriptiva y deductiva, se utilizaron datos recaudados de 
primera mano de la entidad y el personal encargado del área de cartera y facturación, además de 
la experiencia laboral y personal, de quién presenta la propuesta. Durante el proceso, fue posible 
la obtención de algunas conclusiones, que arrojaron como resultado que es importante el 
desarrollo de un compendio, no solo de normas, sino también, de procedimientos que establezcan 
términos y condiciones mediante las cuales pueda hacerse una oportuna gestión de cobro de 
cartera, la cual guie y oriente a la entidad hacia el alcance de sus objetivos financieros y más 
específicamente, en el cobro ejecutivo, con el fin de dinamizar y estabilizar la liquidez y 
desarrollar procesos más eficientes para la gestión de cartera en salud en general, pues el amplio 
repertorio de leyes que son de difícil interpretación, puede contribuir al retraso en el desarrollo 
del cobro, lo que se traduce en la obligación de tener que llegar al castigo de cartera, por no 
haber realizado una buena gestión de cobro. 
Palabras Claves: Manual, Cartera, recaudo, gestión de cobro, liquidez 
ABSTRACT 
The intention when preparing the document to be found below, is to have the possibility of 
presenting a possible solution to the low percentage of success, in the management of the entity's 
portfolio and to inform you of a proposal, of a collection manual required by San Jorge de 
Pereira University Hospital, which has assertive tools for the effective recovery of the portfolio 
in the pre-legal and legal stages in the executive collection. For the development of this research 
of descriptive and deductive type, first-hand data collected from the entity and the personnel in 




experience, of who submits the proposal. During the process, it was possible to obtain some 
conclusions, which resulted in the development of a compendium, not only of standards, but also 
of procedures that establish terms and conditions by which a timely collection management can 
be made of portfolio, which guides and directs the entity towards the reach of its financial 
objectives and more specifically, in executive collection, in order to boost and stabilize liquidity 
and develop more efficient processes for portfolio management in health in general , because the 
wide repertoire of laws that are difficult to interpret, can contribute to the delay in the 
development of the collection, which translates into the obligation of having to reach the 
punishment of the portfolio, for not having carried out a good collection management. 





















El presente trabajo investigativo pretende elaborar una propuesta de manual requerido por el 
Hospital Universitario San Jorge de Pereira para la recuperación efectiva de cartera en las etapas 
prejurídica y jurídica en el cobro ejecutivo.  Por lo cual, el desarrollo teórico se centra en tres 
visiones; generalidades de las EPS en Colombia, manuales de gestión de cobro de cartera, cobro 
jurídico y prejurídica y posteriormente se hizo una relación entre las tres visiones planteadas.  
Para resolver lo planteado anteriormente, se desarrollaron unos objetivos que consistieron en 
la realización de un diagnóstico de la normatividad contractual empleada y del sistema de cobro 
de cartera en las etapas prejurídica y jurídica en el cobro ejecutivo en la ESE Hospital 
Universitario San Jorge de Pereira. También se determinaron las falencias en el cobro de cartera 
en estas etapas. Después del diagnóstico y con las debilidades claras, se propone la elaboración 
de un manual para el cobro de cartera en las etapas prejurídica y jurídica en el cobro ejecutivo en 
la E.S.E. Hospital Universitario San Jorge de Pereira. Resolver estos objetivos, permitió adquirir 
una visión endógena acerca de la situación de la entidad en cuanto a su gestión de cartera y las 
necesidades del área.  
Esta investigación se desarrolló por medio de una metodología de tipo cualitativa y 
cuantitativa, y las fuentes de recolección de información se dividieron en dos: primarias y 
secundarias. El resultado de la investigación, genero un efecto positivo para la empresa, puesto 
que al conocer claramente el proceso específico a ejecutar según cada figura, se podrá optimizar 








Primera visión. Generalidades del proceso de cobro de cartera en salud. 
En Colombia, las entidades de salud públicas, pese a contar con mecanismos proteccionistas 
que permiten realizar con efectividad el cobro de la cartera pendiente por parte de las diferentes 
E. P. S. y Aseguradoras a quienes les prestan servicios de salud, los contratos por medio de los 
cuales se prestan los servicios, no están ajustados de tal forma que permitan que los prestadores 
obtengan los pagos de manera oportuna. 
En tal sentido, para la ESE. Hospital San Rafael de Tunja, sí es importante el cubrimiento de 
todos los proceso de gestión de cartera en salud, para lo cual, se hizo  necesario contar con un 
manual que reglamente los procesos y procedimientos ágiles, eficaces, eficientes y oportunos, 
con el fin de obtener liquidez de los recursos provenientes del Sistema General de Seguridad 
Social en Salud, en cumplimiento de la Ley 1066 de 2006, reglamentada por el Decreto 4473 de 
2006, y la ley 1122 de 2007 y demás normas concordantes. El manejo y administración adecuada 
de los recursos que provienen de la facturación de servicios de salud hace parte de una buena 
gestión administrativa, por lo que el presente manual se constituye en un instrumento de consulta 
y orientación para la ejecución del proceso Administrativo de recaudo de cartera en sus etapas; 
Planeación, Organización, Coordinación, Control y Seguimiento, para lograr una mayor eficacia 
y eficiencia en el recaudo.  
Segunda visión. Acercamientos al cobro de cartera en salud. 
La gran mayoría de las instituciones públicas de salud, no cuentan dentro de su planta de 
personal, con un abogado que procure por una correcta interpretación de la ley, de tal suerte que 
se haga un proceso efectivo del cobro de la cartera pendiente, en tal sentido, el Fondo Financiero 
Distrital de salud de Bogotá, estableció un procedimiento claro para el cobro de cartera en salud, 




la gestión de cartera para la interpretación de la ley y el seguimiento de la misma, todo en 
función principal del cumplimiento de las normas aplicables al caso concreto, en las diversas 
etapas de cobro ejecutivo, además de la implementación del cobro coactivo como herramienta 
eficiente para adelantar los procesos. 
En aras de optimizar los esfuerzos tanto del recurso humano, como técnico y documental, el 
Fondo Financiero Distrital de Salud de Bogotá, expidió el “Manual de Administración y Cobro 
de Cartera del Fondo Financiero Distrital de Salud”, cumpliendo, además, los preceptos legales 
establecidos en la ley 1066 de 2006 "Por la cual se dictan normas para la normalización de la 
cartera pública y se dictan otras disposiciones" y el objeto para el cual fue creado, como lo dice 
el Acuerdo 20 de 1990 del Concejo de Bogotá D.C.: “Es el encargado de recaudar y administrar 
los recursos del situado fiscal, rentas cedidas al Distrito, impuesto al valor agregado por seguros 
obligatorios de vehículos a motor y en general la totalidad de los recursos captados por el 
Distrito Especial de Bogotá y provenientes de diferentes fuentes públicas y privadas destinadas 
al sector salud”. 
Tercera visión. Ejemplos de sintetización del proceso de cobro de cartera en salud. 
Es necesario tener claridad sobre el proceso de cobro ejecutivo en su etapa prejurídico y 
jurídico en una herramienta que permita que cualquier persona esté en capacidad de iniciar el 
proceso de cobro ejecutivo en todas sus etapas, de manera detallada, es decir, que pueda 
desarrollar el paso a paso y de esa forma, efectivizar el proceso. 
Es debido a lo anterior, que el Hospital Santa Margarita de Copacabana, Antioquia, decide 
adoptar un manual de cartera en salud que tiene como base, una gestión estructurada y 
sistemática, la cual persigue dos objetivos principales: en primer lugar, recordarle al Usuario o 
Deudor el estado de su obligación, o porque se encuentre en mora; y en segundo lugar, continuar 
con el proceso de asesoría al Usuario/Deudor en el cual se le ofrezcan alternativas de solución 
para el pago oportuno cuando se haya modificado sustancialmente la situación económica. 
Todo lo anterior con el ánimo de mejorar la liquidez en la entidad, de tal forma que la cartera 




equilibradas entre las políticas de recaudo y las políticas de pago a los proveedores, manteniendo 
los indicadores financieros como pilar fundamental de la gestión de cartera en salud. 
ARTICULACIÓN DE LOS ASPECTOS 
En Colombia, el panorama de los mecanismos para el recaudo efectivo de los recursos en 
salud es un tanto difuso, no es un secreto decir que las E. P. S. han resquebrajado el endeble 
sistema de salud marchante antes de la expedición de la ley 100 de 1993 y que en atención a un 
sistema de mercado novato, que vivía el país, se lanzó a la marea de los mercados privados, sin 
atender, ni tan sólo un instante, las recomendaciones de importantes asesores financieros 
internacionales, que para la época, anticiparon el declive de una idea surgente de mercado de la 
salud. 
Bien ya se pudo anticipar la caída del sistema de salud nacional, pero jamás se hubiere podido 
imaginar la cantidad de víctimas directas e indirectas que han resultado de tal improvisación. 
Parte de la inefectividad del sistema de salud, son los nerviosos mecanismos para el cobro de 
lo adeudado por la prestación de servicios de salud por parte de las I. P. S. públicas y privadas 
del país a las diferentes E. P. S. y aseguradoras. 
Es inadmisible que un Estado Social y Democrático de Derecho, como el colombiano, aún, 
cuando cuenta en su ordenamiento jurídico con procedimientos que protegen de forma efectiva a 
las Empresas Sociales del Estado del país y más, a las Instituciones Prestadoras de Servicios de 
salud frente a los abusos de las E. P. S. en el reconocimiento y pago de sus obligaciones, no se 
incluyan cláusulas contractuales que aceleren el cumplimiento de tales obligaciones y sea esta la 
manera en la que se desangra al sistema de salud en su totalidad; la indolencia con que las 
entidades de control permiten el despilfarro del ínfimo presupuesto asignado a la salud, la 
educación y la investigación es atormentadora; con densa bruma, resulta álgido permitir el 
estancamiento de los dineros públicos pertenecientes al sistema de salud en los bolsillos de 
quienes dirigen y retrasan los apremiantes procedimientos médicos, medicamentos y demás 




A lo anterior, se suman una cantidad de tramitologías indignantes y demoradas, a las que los 
trabajadores al servicio de la salud pública se ven sometidos, por parte de unos funcionarios de 
E. P. S. que sólo siguen las órdenes impuestas por los verdaderos verdugos de los enfermos 
colombianos, que no son ni más ni menos, que los dueños de las empresas más lucrativas 
existentes en Colombia, como son las E. P. S. 
En tanto, las entidades de salud públicas del país, se ven cada día más maltrechas, tratando de 
apalancarse en unos cuantos proveedores que optan por cerrar sus puertas y demandar a los 
establecimientos públicos y continúa el capoteo de los usuarios a los servicios de salud rogados a 
los que procuran, con esperanza, obtener un tratamiento digno a sus patologías y no morir 
corneados en la arena del desamparo burocrático. 
Consecuente con ello, adentro de las instituciones públicas hay un engranaje de dependencias 
que procuran funcionar, con oportunidad, procurando realizar un correcto proceso de facturación 
y no caer en ese abstracto cartel de glosas con el que, a su parecer, las E. P. S. vacilan a los 
prestadores de servicios con el pago de una supuesta facturación que, con el agotamiento de 
todas las instancias judiciales, logra el recaudo del 70% de lo adeudado y eso sin cálculo 
actuarial. 
La gran variedad de leyes reinantes en Colombia, pinta un poco más turbio el panorama, con 
poco presupuesto para la operatividad, las instituciones públicas no pueden contratar suficientes 
abogados, por lo que una cantidad considerable de diversos profesionales, técnicos, tecnólogos, 
auxiliares y demás, habrán de fungir como abogados para algo, dentro de sus respectivas áreas de 
trabajo, es esta entonces otra dificultad que ralentiza el proceso de cobro ejecutivo en sus etapas 
prejurídico y jurídico, lo que concluye por deshidratar el presupuesto de las instituciones y de 
forma inminente, habrá de venir su cierre o por lo menos, el cierre de muchos de los servicios 
que fueron alguna vez ofertados. 
Llega entonces el problema de la falta de interpretación normativa y jurisprudencial, motivo 
por el cual, se pierden gran cantidad de recursos debido a errores en el proceso de cobro y 




pacientes más, habrán de morir esperando la práctica de procedimientos, entrega de suministros, 
realización de exámenes, en fin, una cantidad innumerable de causas de muerte de colombianos a 
manos de un sistema de salud indolente, paquidérmico y maquiavélico, que pareciere copiado del 
tarantinísmo, mientras que se va convirtiendo en una gran bola de nieve, el voraz deseo de las E. 
P. S. y aseguradoras por seguir acumulando activos y desangrando al país. 
Es entonces necesaria y justificada, la implementación de un “Manual para la recuperación 
efectiva de cartera en las etapas prejurídica y jurídica de la ESE HOSPITAL UNIVERSITARIO 
SAN JORGE – 2019, de tal manera que el procedimiento para el cobro y recaudo esté claro y 
que la institución tenga a la mano una herramienta que le permita a cualquier profesional, 
adoptar medidas frente a cuál es el trámite respectivo para cada una de las etapas procesales del 

















- Ley 1564 del 2012, por medio de la cual se adopta el Código General del Proceso. 
- Ley 1437 del 2011, por medio de la cual se adopta el Código de Procedimiento 
Administrativo y Contencioso Administrativo. 
- Decreto 410 de 1971, por medio del cual se adopta el Código de Comercio. 
- Ley 1066 de 2006 "Por la cual se dictan normas para la normalización de la cartera 




OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
Objetivo general 
Elaborar una propuesta de manual requerido por el Hospital Universitario San Jorge de Pereira 
para la recuperación efectiva de cartera en las etapas prejurídica y jurídica en el cobro ejecutivo. 
Objetivos específicos 
- Realizar diagnóstico de la normatividad contractual empleada y del sistema de cobro de 
cartera en las etapas prejurídica y jurídica en el cobro ejecutivo en la ESE Hospital 
Universitario San Jorge de Pereira. 
- Determinar las falencias en el cobro de cartera en las etapas prejurídica y jurídica en el 
cobro ejecutivo en la ESE Hospital Universitario San Jorge de Pereira. 
- Proponer un manual para el cobro de cartera en las etapas prejurídica y jurídica en el 






Tipo de investigación 
Investigación Exploratoria, ya que plantea un acercamiento inicial a un proceso determinado 
que no está establecido en ningún documento que se haya creado para tal fin específico. 
Método de investigación 
Esta investigación es cualitativa y descriptiva, pues pretende establecer características 
esenciales de un proceso determinado, el cual implica una relación de procedimientos que no 
obedecen a operaciones medibles, sino, al desarrollo sistemático de etapas de un proceso 
definido. 
Fuentes de información 





2. Información secundaria 
- Referencias de revistas, libros y publicaciones en bases de datos en internet. 
- Otros manuales de cobro de cartera de otras entidades publicas 
- Leyes, decretos y resoluciones 
- Ley 1564 del 2012, por medio de la cual se adopta el Código General del Proceso. 
- Ley 1437 del 2011, por medio de la cual se adopta el Código de Procedimiento 
Administrativo y Contencioso Administrativo. 
- Decreto 410 de 1971, por medio del cual se adopta el Código de Comercio. 
Ley 1066 de 2006 "Por la cual se dictan normas para la normalización de la 





La Empresa Social del Estado HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JORGE DE PEREIRA, 
es una entidad de carácter público, descentralizada del orden Departamental, dotada de una 
personería jurídica, patrimonio propio y autonomía administrativa, cuyo objeto es la prestación 
de servicios de salud de tercer nivel de complejidad a los usuarios adscritos a las administradoras 
del régimen subsidiado y contributivo, con quien se haya suscrito contrato de prestación del 
servicios de salud y con el Departamento de Risaralda para la atención de personas consideradas 
como “VINCULADOS” – POBLACIÓN VULNERABLE Y POBRE, de acuerdo al portafolio 
de servicios presentado por la ESE. 
Son las EPS-S y ARL, quienes tienen la obligación constitucional y legal de garantizar a sus 
afiliados una prestación integral del servicio de salud, sin que sea posible que la entidad 
aseguradora niegue argumentando que los procedimientos son no POS, o poner trabas diferentes; 
pues en su calidad de ARS tiene la posibilidad de efectuar los respectivos recobros de los 
servicios prestados ante el FOSYGA y las ARL la obligación de reconocer los derechos, respecto 
de las obligaciones de estas frente a los usuarios. 
En teoría, las EPS están obligadas a cancelar el 50% del valor total de las facturas enviadas 
por las IPS justo al momento de la radicación de la facturación y el 50% restante se tramita a 
través de glosas, que serán motivo posterior para el inicio del cobro, pero las I.P.S. pese a que 
deben tener claro el panorama acerca de cuál es el procedimiento efectivo para el recaudo del 
valor de las facturas por prestación de servicios en salud, pues esta aparece en la Ley 100 de 
1993, en sus etapas prejurídico y jurídico ante las diferentes entidades a quienes les vendieron 
sus servicios, no son competitivas, pues el modelo del contrato firmado con las diferentes 
Empresas Prestadoras de Servicios de salud y las Instituciones Prestadoras de Servicios de salud, 
no contiene el procedimiento al cual habrán de ceñirse las entidades para el pago por los 
servicios prestados, pues, lo cual deriva en retrasos en los pagos y traumatismos al interior de las 




Es por ese motivo, que toma un papel protagónico, una propuesta que permita mejorar, 
dinamizar, actualizar, sistematizar y efectivizar el cobro de lo adeudado por las distintas 




















1. Diagnóstico de la normatividad contractual empleada y del sistema de cobro de cartera en 
las etapas prejurídica y jurídica en el cobro ejecutivo en la ESE. Hospital Universitario 
San Jorge de Pereira. 
1.1.Revisión del procedimiento de cobro de cartera por parte de la ESE Hospital 
Universitario San Jorge. 
1.2.Normatividad utilizada para el procedimiento de cobro ejecutivo en sus etapas 
prejurídica y jurídica existente en la entidad. 
1.3.Mapa general del proceso de cobro ejecutivo de la Entidad. 
2. Medidas establecidas en el Hospital para el cobro de cartera en las etapas prejurídica y 
jurídica en el cobro ejecutivo en la ESE Hospital Universitario San Jorge de Pereira. 
2.1.Falencias en el cobro de cartera en las etapas prejurídica y jurídica en  el 
cobro ejecutivo en la ESE Hospital Universitario San Jorge de Pereira. 
2.2. Causas de las falencias en el cobro de cartera. 
2.3. Consecuencias de las falencias en el cobro de cartera. 
3. Propuesta de Manual para el cobro de cartera en las etapas prejurídica y jurídica en el 
cobro ejecutivo en la ESE Hospital Universitario San Jorge de Pereira. 
3.1. Manual para la Recuperación de Cartera en las Etapas Prejurídica y Jurídica 







1. DIAGNÓSTICO DE LA NORMATIVIDAD CONTRACTUAL EMPLEADA Y 
DEL SISTEMA DE COBRO DE CARTERA EN LAS ETAPAS PREJURÍDICA Y 
JURÍDICA EN EL COBRO EJECUTIVO EN LA ESE. HOSPITAL 
UNIVERSITARIO SAN JORGE DE PEREIRA. 
1.1.El cobro de cartera en salud por parte de la e. S. S. Hospital Universitario San Jorge 
De Pereira, no está plasmado en ninguna herramienta que permita dinamizar el 
cobro de la cartera pendiente, lo cual dificulta el proceso, pues al no tener 
establecido un procedimiento claro, no hay caracterización de las facturas y en ese 
mismo sentido, no es posible aplicar mecanismos específicos para cada una de las 
fases del proceso, es decir, el procedimiento no es específico y no se siguen 
indicaciones puntuales para tender cada uno de los casos, pues ni siquiera se cuenta 
con aspectos generales del proceso de cobro ejecutivo en sus etapas prejurídica y 
jurídica; lo único que se tiene es tercerización contractual con alguna persona 
natural u jurídica que se encarga de todas las etapas del proceso de cobro, pues la 
entidad sólo se encarga de entregar los títulos, es decir las facturas y los demás 
documentos que los conforman, documentos que varían de acuerdo al tipo de 
servicios prestado, por lo que se puede concluir, que no se tiene conocimiento de 
compendio legal o procedimental alguno por parte de la entidad para la ejecución 
del cobro de cartera. 
1.2.La normatividad empleada para tal fin, es inexistente, no se tiene compendio legal 
aluno, a partir del cual se pueda iniciar proceso o procedimiento alguno, no hay 
sistematicidad, ni etapas, por lo que no hay orden. 
1.3.Lo único que se pudo establecer, es que en el Hospital San Jorge, se contrata a un 
profesional, sea persona natural o jurídica, como una firma de abogados, para que 
desarrollen el proceso del cobro en todas sus fases, de tal suerte, que no existe 
claridad y unidad de criterios frente a  cuáles han sido los métodos más efectivos 
para tal fin, lo que dificulta aún más, el éxito del proceso, pues cada profesional 




determinantes para el objetivo general del cobro, que es la recuperación efectiva de 
la cartera pendiente. 
2. FALENCIAS  EN  EL COBRO DE CARTERA EN LAS ETAPAS PREJURÍDICA 
Y JURÍDICA EN EL COBRO EJECUTIVO EN LA ESE HOSPITAL 
UNIVERSITARIO SAN JORGE DE PEREIRA. 
2.1.Las falencias dentro del proceso de cobro de cartera son las siguientes: 
2.1.1. Falta de claridad frente a los tipos de títulos creados por parte del 
Hospital Universitario San Jorge, frente a las diversas entidades y 
particulares a quienes les presta servicios de salud. 
2.1.2. Desconocimiento del procedimiento que se debe adoptar, según el tipo de 
título que se debe cobrar. 
2.1.3. Falta de una hoja de ruta que permita tener claridad frente a cada etapa 
del proceso y el mecanismo a utilizar dependiendo del tipo de título y de 
la fase del proceso en la que se encuentre. 
2.1.4. Ausencia de un líder encargado del proceso de cobro al interior de la 
entidad. 
 
2.2.Las causas de las falencias son dos, en principio, las cuales derivan en varias: 
2.2.1. Falta de orden en el proceso de facturación y posterior cobro de los 
títulos creados en el proceso de facturación.  
2.2.2. Falta de claridad y desconocimiento de cada una de las fases del proceso 
de cobro para la recuperación efectiva de cartera en las etapas prejurídica 
y jurídica en el cobro ejecutivo.  
2.3.La consecuencia de las falencias en el cobro de cartera se basan en la imposibilidad 
de identificar cual es el porcentaje de éxito de la recuperación de cartera, lo cual 
deriva, de manera obligatoria, en una crisis fiscal preocupante, que no tiene manera 
de explicarse, pues no existen indicadores, al interior de la entidad, que puedan 




sabe de forma clara, si se recuperó o no y en qué porcentaje, la cartera adeudada 
por parte de las diversas entidades a quienes se les prestan servicios de salud. 
3. PROPUESTA DE MANUAL PARA EL COBRO DE CARTERA EN LAS ETAPAS 
PREJURÍDICA Y JURÍDICA EN EL COBRO EJECUTIVO EN LA ESE 
HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JORGE DE PEREIRA. 
3.1.Manual para la Recuperación de Cartera en las Etapas Prejurídica y Jurídica 
del Cobro Ejecutivo del Hospital Universitario San Jorge - 2019 
PRIMERA PARTE 
Cobro persuasivo 
Definición y objetivos 
El cobro persuasivo, como su nombre lo indica, consiste en la actuación de la Entidad 
tendiente a obtener el pago voluntario de las obligaciones vencidas. 
La cartera representa la necesidad de su cobro; es así que el principal objetivo dela gestión 
persuasiva es la recuperación total e inmediata de la cartera, incluyendo los factores que la 
componen (Capital, intereses, sanciones), o el aseguramiento del cumplimiento del pago 
mediante el otorgamiento de plazos o facilidades para el pago con el lleno de los requisitos 
legales, constituyéndose en una política de acercamiento más efectiva con el deudor, tratando de 
evitar el proceso de cobro administrativo coactivo. 
NOTA: La vía persuasiva no constituye un paso obligatorio. No obstante, en aras del 
principio de economía consagrado en el Código Contencioso Administrativo, se recomienda 
realizar las acciones tendientes a obtener el pago voluntario, antes de iniciar el cobro coactivo, a 
menos que por la importancia de la cuantía, o por encontrarse próxima la prescripción sea 




Aspectos preliminares de la vía persuasiva 
Inmediatamente se reciba el expediente en reparto, el funcionario competente deberá estudiar 
los documentos con el fin de obtener claridad y precisión sobre el origen y cuantía de la 
obligación, los períodos gravables que se adeudan, la solvencia del deudor y la fecha de 
prescripción de las obligaciones, con el fin de determinar si es viable acudir a la vía persuasiva o 
es necesario iniciar inmediatamente el proceso de cobro administrativo coactivo. 
Conocimiento de la deuda 
La deuda contenida en los documentos remitidos para cobro debe reunirlos requisitos propios 
de un título ejecutivo, es decir, que se observe que la obligación es clara, expresa y exigible. Si 
se trata de Actos Administrativos, deben encontrarse plenamente ejecutoriados. (Véase 
Ejecutoria de los actos administrativos). 
Deben identificarse con precisión, los factores que determinan la cuantía dela obligación, los 
pagos o abonos que puedan afectar su cuantía, establecerse los intereses generados hasta la fecha, 
así como la naturaleza de la obligación, con el fin de encontrarse en condiciones de absolver 
todas las dudas que pueda plantearle el deudor en el momento de la entrevista. 
Conocimiento del deudor 
Localización: Inicialmente se tendrá como domicilio del deudor, la dirección indicada en el 
título que se pretende cobrar, la cual debemos verificar internamente con los registros que obren 
en la respectiva entidad y en su defecto, en la guía telefónica, o por contacto con las diferentes 
entidades tales como SENA, ICBF, (Entidades que por su naturaleza llevan estadísticas), Cámara 
de Comercio, RUT (Registro Unitario de la Unidad Administrativa Especial de Impuestos 
Nacionales). 
Actividad del deudor: Es importante conocer si se trata de persona natural o jurídica y si es 
posible, la actividad que desarrolla el deudor. (Comerciante, industrial, asalariado, etc.).En el 




nuestra entrevista inicial con el propósito de absolverlos posibles cuestionamientos que puedan 
surgir. 
En el caso de personas jurídicas, debemos canalizar nuestra preparación en el conocimiento 
de la actividad de la empresa. 
Etapas fundamentales del cobro persuasivo 
Para efectos de una correcta gestión por la vía persuasiva, el funcionario encargado deberá 
cumplir las siguientes etapas: 
1. Invitación formal 
Se efectúa por medio del envío de un oficio al deudor, recordándole la obligación pendiente a 
su cargo o de la sociedad por él representada y la necesidad de su pronta cancelación. 
En este comunicado se le informará el nombre del funcionario encargado de atenderlo y se le 
señalará plazo límite para que concurra a las dependencias de la Entidad a aclarar su situación, so 
pena de proseguir con el cobro administrativo coactivo. Este plazo será determinado por la 
Entidad, (entre 5 y 10 días) dependiendo del volumen de citaciones que se tengan programadas 
para un mismo período de tiempo. 
La citación deberá ser enviada por correo certificado o entregada directamente por un 
funcionario del despacho, dentro de los (aproximadamente) cinco (5) días siguientes al reparto 
del expediente o el término máximo que para realizar esta actuación haya señalado la respectiva 
Entidad en sus manuales de procedimientos. 
2. Entrevista 
La entrevista debe desarrollarse siempre con el funcionario que tenga conocimiento de la 
obligación y de las modalidades de pago que pueden ser aceptadas, su término, facilidades, etc. 
Lugar de la entrevista. La entrevista con el deudor debe tener lugar en las dependencias del 




la atención de los deudores, debido a que el proceso de negociación debe efectuarse dentro de un 
ambiente apropiado y observando las reglas de cortesía que indudablemente permiten establecer 
una relación cordial, pero siempre en términos oficiales. 
3. Desarrollo de la negociación 
Resultados de la Negociación: Como consecuencia de los anteriores pasos, el deudor puede 
proponer las siguientes alternativas: 
Pago de la obligación: Para el efecto se indicarán las gestiones que debe realizar y la 
necesidad de comprobar el pago que efectúe anexando copia del documento que así lo acredite. 
Al liquidar la obligación, la cuantificación debe ser igual al capital más los intereses moratorios 
en la fecha prevista para el pago. 
Solicitud de plazo para el pago: Se podrán conceder plazos mediante resolución motivada o 
sea, los llamados acuerdos de pago. El plazo, deberá ser negociado teniendo en cuenta factores 
como la cuantía de la obligación, la prescripción, la situación económica, las normas que regulen 
a la Entidad los acuerdos de pago, las garantías o fianzas, etc. 
Renuencia en el pago: Si el deudor a pesar de nuestra gestión persuasiva no está interesado en 
el pago de la deuda, es imperioso iniciar de inmediato la labor de investigación de bienes con el 
fin de obtener la mayor información posible sobre el patrimonio e ingresos del deudor que 
permitan adelantar en forma eficaz y efectiva el cobro por jurisdicción coactiva. 
4. Evaluación del resultado 
Culminado el proceso de negociación, se debe proceder a su revisión cualquiera que sea su 
resultado. El funcionario deberá formularse los siguientes interrogantes: 
Si el deudor pagó pero hubo dificultad en la negociación. ¿Cómo puedo mejorar la misma? 





Si hubo renuencia en el pago. ¿Por qué no pudo convencerlo de pagar? 
De las gestiones realizadas se rendirá un informe que se incluirá en el expediente. 
5. Término 
El término máximo prudencial para realizar la gestión persuasiva no debe superar los dos (2) 
meses contados a partir de la fecha del reparto. Vencido este término sin que el deudor se haya 
presentado y pagado la obligación a su cargo, o  se encuentre en trámite la concesión de plazo 
para el pago, deberá procederse de inmediato a la investigación de bienes y al inicio del proceso 
de cobro administrativo coactivo. Lo anterior sin perjuicio del inicio inmediato del proceso de 
cobro, sin la actuación por la vía persuasiva, cuando la obligación u obligaciones pendientes de 
pago se encuentren próximas a prescribir o se tema que el deudor se insolvente. 
SEGUNDA PARTE 
Cobro Judicial  
Debemos considerar que el periodo más crítico es el cobro judicial, ya que despierta 
incomodidades y resentimientos de los deudores con el Hospital Universitario San Jorge, 
diligencias jurídicas que requieren mayor atención y soportes físicos que vuelven la situación 
dispendiosa generando resultados positivos y en muchas ocasiones negativos.  
Este evidencia una negativa imagen frente a los usuarios, así mismo con los abogados y 
juzgados. Viéndose reflejado el aumento considerable de los conflictos entre los clientes 
afectados, mayor trabajo operativo, así mismo, el patrimonio de los deudores se ve afectado pues 
muchos de ellos pierden bienes, se le suma el pago de los honorarios de sus abogados, esto 
implica un deterioro de la cartera de la empresa, a su vez no contara con las mismas provisiones 
generando un resultado negativo para la entidad.  
A consecuencia de estos sucesos, las acciones en pro de mejoramiento que se realicen en 
gestión de cobro, colocación de créditos o diferentes recursos se encaminan a ser el factor 




Los cobros judiciales son pueden ser realizados por los abogados legalmente vinculados a la 
entidad Hospital Universitario San Jorge, el cual tendrá un respectivo convenio por prestación de 
servicios profesionales o un contrato directo con la entidad. 
Para la entidad es de vital importancia desarrollar la gestión interna y para esto se debe iniciar 
el siguiente proceso: 
Todos los compromisos que demuestren o cuenten con más de 3 cuotas vencidas y morosidad 
mayor a los 90 días según el reglamento interno, será informado legalmente al abogado 
encargado para su respectivo cobro judicial y si este proceso solicita o requiere una ampliación 
de estos términos se debe requerir una aprobación del Hospital Universitario San Jorge o en su 
defecto del representante legal. 
Es de tener en cuenta que con base al contrato o al convenio de prestación de servicios 
profesionales que se realiza con los abogados, se liquidaran los honorarios por el cobro judicial 
que realicen y su tarifa aprobada estará suscrita entre las partes. 
Cobro Prejurídico 
El cobro prejurídico se da en el periodo que regula los procesos entre deudores morosos, 
listado de usuarios y la introducción de la demanda. 
La etapa de cobro extrajudicial tendrá una única manera de realizarse y es solo la entidad que 
es El Hospital Universitario San Jorge o su representante legal quienes autoricen al abogado de 
realizarlo, determinando si es conveniente para el proceso. 
El cobro extrajudicial se realizara de acuerdo a las necesidades de liquidez que posea la 
entidad en el momento de efectuarse el movimiento de efectivo. Todo el proceso se debe ejecutar 
con la supervisión y estimación del abogado a cargo.  
Cobro Jurídico 




Este periodo permite visualizar cuando las medidas de embargo se encuentran en firme y a su 
vez este cuenta con sus certificaciones correspondientes, como lo son los certificados de Cámara 
y Comercio, certificado de Libertad y Tradición, certificación empresarial sobre embargo de 
sueldos, certificado de Tránsito y Transporte, entre otros. Entendiendo que si se llega a esta etapa 
se debe pagar al abogado encargado su porcentaje correspondiente y pactado en el convenio por 
prestación de servicios profesionales o en el contrato según el tipo. 
3.3.Definición de proceso ejecutivo 
Son los procesos judiciales que genera el Hospital Universitario San Jorge hacia sus Deudores 
y/o Usuarios con el objetivo de percibir el pago de estas obligaciones vencidas. 
La entidad determina con que usuarios y/o deudores se debe iniciar este proceso, ya que no 
hay necesidad de seguir un orden para cumplir con la demanda de todos los deudores morosos 
que aparecen en cartera. 
Todo proceso ejecutivo cuenta con una obligación, y está estructurada en 3 partes:  
- Clara: Es saber con exactitud el valor de la obligación, no tener ninguna duda en cuanto a 
tasas de interés, fecha en la que inicia la obligación, su fecha de vencimiento y toda la 
información que está en la factura. 
- Expresa: Esta obligación permite y exige a la entidad a tener total conocimiento que 
quien sea el que suscribe un título ejecutivo (Factura en nuestro proceso), sean los 
mismos o el mismo que tenga la obligación, es por esto que los nombres completos se 
exigen y a su vez se incluyen en la factura correspondiente. 
- Exigible: Esta etapa nos permite cobrar al momento de realizar el proceso por el 
incumplimiento de los usuarios en sus pagos. De esta manera se estipulara el vencimiento 
por alguna causa reflejados en la factura entregada a los usuarios de manera legal y donde 




Autoridades judiciales competentes 
Nuestros abogados determinan cual es la autoridad, y esto se logra tras evaluar factores como 
el lugar donde el demandado debe hacer los pagos, su domicilio, entre otros que estén 
relacionados con la naturaleza del asunto. 
Como regla respetada y legalmente constituida esta etapa ejecutiva se debe adelantar con un 
juez del domicilio del demandado que hace de deudor, para tener en cuenta que si el demandado 
tiene varios domicilios, esta se podrá presentar en cualquier domicilio y esta selección queda a 
criterio del Hospital Universitario San Jorge. 
Clases de procesos ejecutivos 
Los procesos ejecutivos son: 
3.4.Proceso ejecutivo singular o simple 
Este proceso comienza cuando el usuario tiene respaldada las obligaciones con garantía 
personal y esto obliga al usuario deudor a hacerse cargo del pago correspondiente a las 
obligaciones adquiridas con activo patrimonial. La entidad podría buscar el embargo de 
cualquiera de sus bienes, solo los bienes que no sean inembargables. 
3.5.Proceso ejecutivo hipotecario o prendario 
Podemos expresar que los únicos bienes que se buscan embargar son aquellos que fueron 
gravados como hipoteca o prenda. Es por esto que el proceso inicia solo cuando estas 
obligaciones están respaldadas con garantía real o persona admisible. A su vez el valor de su 
patrimonio es suficiente para cubrir el capital y los intereses pendientes por pagar generados 
antes y después de la demanda. 
3.6.Proceso ejecutivo mixto o con acción mixta 
Podemos expresar que los únicos bienes que se buscan embargar son aquellos que fueron 




perseguir todos los bienes del patrimonio del deudor para poder cubrir el valor total de la 
obligación. 
Bienes considerados por la ley como “embargables” 
Según el Artículo 681 del Código de Procedimiento Civil, existen unos bienes regidos por la 
ley y son considerados embargables, los cuales son:  
- Recursos sujetos a un registro conocidos como los inmuebles, teniendo en cuenta que no 
se muestren afectados por patrimonio de familia o en su defecto por afectación a vivienda 
familiar. 
- Las diferentes mejoras que se le realicen a un bien por el deudor en diferentes terrenos 
baldíos. 
- Los bienes que en su pertenencia no son sujetos a registro como maquinaria, joyas, entre 
otros. 
- Bienes cuyo dueño es otra persona diferente al deudor, pero este genera mejoras al bien 
sin ser el dueño o propietario real. 
- Los bienes como los establecimientos comerciales, empresas industriales, entre otras. 
- Los automotores, los cuales deben estar inscritos como vehículos en la oficina de 
circulación y transito correspondiente. 
- Los bienes como las acciones en comandita por acciones, sociedades anónimas, entre 
otras. 
- Los demás bienes que son registrados y que la ley permita embargar. 
Bienes considerados por la ley como “inembargables” 
Así mismo, el Código de Procedimiento Civil en su artículo 684, señala que existen unos 
bienes regidos por la ley y son considerados inembargables, los cuales son: 
- Los bienes como las tierras comunales de los diferentes grupos étnicos, parques naturales, 
patrimonios arqueológicos de la nación, entre otros. 
- Todos los bienes que se consideran de uso público como plazas, parques, calles de la 




- Los bienes considerados recursos y rentas de la nación, entidades territoriales. 
- Las sumas pagadas por entidades de derecho público para la construcción de obras 
públicas. 
- Los bienes conocidos como depósitos de ahorro, teniendo en cuenta la cuantía establecida 
por ley. 
Bienes recibidos en pago 
Son los bienes que los deudores voluntariamente o por medio del remate de bienes cubren el 
pago de la obligación total o parcial a su nombre. 
Todos los bienes recibidos por el Hospital Universitario San Jorge por medio del remate o 
voluntariamente deberá aplicarlo al valor del pago de la obligación vencida y esta entidad tiene 
el compromiso de venderlo en caso tal de que no la use, regido por las normas vigentes. 
De este modo, se detallan los bienes recibidos como pago en forma voluntaria y los bienes 
recibidos por remate: 
- Dación en pago voluntaria 
El representante legal o gerente general del Hospital Universitario San Jorge debe exigirle 
ciertos documentos a los deudores que pretendan realizar por medio de la dación de pago un 
determinado bien, los pasos para ejecutar este proceso, son los siguientes: 
1 Un escrito en forma de carta realizada por el deudor donde realice la oferta a la entidad. 
2 El abogado deberá realizar un estudio jurídico para saber si hay remanentes que perjudiquen 
el proceso y como tal el bien mismo. 
3 Se debe realizar un avaluó comercial si el bien no ha sido afectado con otro embargo, este 
avaluó incluirá el tiempo probable de realización del bien. 
4 El representante legal o gerente general del Hospital Universitario San Jorge debe generar un 
concepto de viabilidad incluyendo la liquidación total del crédito. 




Se debe evaluar dicha propuesta por el representante legal o gerente general del Hospital 
Universitario San Jorge, quien deberá presentarla al estamento correspondiente para generar la 
consecución del bien por el nivel de atribuciones. Así mismo, la entidad deberá elaborar el 
respectivo contrato de dación de pago teniendo en cuenta el formato preestablecido. 
Posteriormente, se realizara la firma correspondiente por el usuario-deudor y gerente o 
representante legal del Hospital Universitario San Jorge. 
Una vez realizado el registro de dicha dación de pago, la oficina puede proceder a realizar los 
respectivos registros contables. 
- Remate en subasta pública 
El representante legal o gerente general del Hospital Universitario San Jorge deberá saber la 
fecha en que se realice el remate del bien, y a su vez saber cuál será la base del remate para poder 
conocer la ventaja o desventaja al presentarse como postor. 
Al realizar los estudios pertinentes el representante legal o gerente general del Hospital 
Universitario San Jorge deberán establecer como realizaran su participación en esta diligencia, si 
se harán participes de este proceso o delegaran un poder especial para ser representados y 
participar de este proceso. 
El Hospital Universitario San Jorge deberá consignar un valor no superior al 3% sobre el 
valor del remate si se adjudica el bien a favor, este se debe realizar con destino al Fondo rotatorio 
del Ministerio de Justicia en el banco que asigne el juzgado correspondiente. 
La adjudicación de este bien a nombre del Hospital Universitario San Jorge se deberá registrar 
en la Oficina de Registro de Instrumentos Públicos, Dirección de Tránsito y Transporte o 
Cámara de Comercio que son las entidades autorizadas. Así mismo, si el bien fue tomado como 
dación de pago es prioridad realizar una escritura pública de dicho bien. 
Como resultado de este proceso es de vital importancia por parte del  representante legal o 




Libertad, Tarjeta de Propiedad si es vehículo y certificado de Cámara y Comercio actualizado 
donde se refleje que el Hospital Universitario San Jorge es el nuevo dueño del bien. 
Después de este proceso y haber hecho dicha verificación el Hospital Universitario San Jorge 
tendrá como prioridad efectuar los registros contables según la ley y su normatividad contable 
vigente, seguidas de las directrices emitidas por la Contaduría General de la Nación, para dar fin 
al trámite legal de dicha adjudicación. 
De esta manera el Hospital Universitario San Jorge tendrá como regulación normativa realizar 
los siguientes pasos y con los documentos en su archivo correspondiente: 
1 Escritura original 
2 Certificado original de Tradición y Libertad,  
3 Tarjeta de Propiedad si es vehículo 
4 Certificado de Cámara y Comercio. 
5 Deberá tener un avaluó comercial de dicho bien 
6 Generar una copia de la transacción contable aplicada en el remate de la obligación. 
Por medio de autorización de la junta directiva de la entidad, gerencia podrá asignar métodos 
y procesos para velar por la conservación y estado del bien adjudicado, de esta manera podrán 
hacer mejoras si este lo requiere. 
Es de saber que mantener el bien adquirido en buen estado y las regulaciones de ley, estos 
generaran gastos no operacionales para el Hospital Universitario San Jorge ya que se debe pagar 
los impuestos anuales, los servicios públicos, entre otros de dicho bien. Es por esto que la 
entidad deberá crear auxiliares que se encarguen de cada bien y estos puedan conocer 
perfectamente los gastos de este mismo, que a su vez se incluirán en una posible y futura 
negociación. 
El Hospital Universitario San Jorge debe archivar en su correspondiente folder del bien el 




Así mismo el Hospital Universitario San Jorge deberá procurar vender dicho bien, y para 
lograr mantener este en condiciones de venta para facilitar posibles negociaciones  habrá de 
utilizar los medios necesarios, dado el caso de no  realizarse la venta oportuna, esta se verá en la 
obligación de ser notificada a la junta directiva de la entidad. Queda por concluir que el gerente 
es quien velara por mantener los bienes de la mejor manera y procurar una venta oportuna. 
El Hospital Universitario San Jorge tendrá 2 opciones para vender predios rurales, la primera 
será la opción de ofrecer el bien recibido en pago a INCODER, si este no define la compra en un 
lapso de 2 meses, se podrá ofrecer el bien a quien desee adquirirlo sin problema alguno. 
La junta directiva del Hospital Universitario San Jorge podrá tomar la decisión de arrendar los 
bienes adquiridos en pago y designar al gerente para que se encargue de hacerlo revisar del 
abogado para que este dé el visto bueno y se pueda proceder hacer firmar el contrato de 
arrendamiento y así los recursos recaudados se contabilizaran como ingresos no operacionales. 
Castigo de Cartera 
Se puede identificar como la exclusión del activo del balance, así mismo se está hablando de 
la provisión de cartera donde se generan los traslados del mismo a las cuentas de orden, este es 
presentado y se refuerzan los métodos de recuperabilidad de créditos vencidos después de 
haberse realizado un minucioso estudio.  
El castigo de cartera se podrá ejecutar a las obligaciones que estén provisionadas en su 
totalidad, pero solo por medio de castigos parciales y se realizan provisionando el valor 
pendiente para proceder al castigo una vez realizada. 
El gerente y el abogado que adelantan el proceso deben solicitar el castigo de cartera, donde 
sus conceptos deben reflejar el motivo de recuperabilidad de la obligación de manera concisa y 
clara. Así mismo, la gerencia como prioridad deberá realizar un estudio detallado sobre la 
recuperabilidad de las obligaciones para poder finiquitar el resultado de la probabilidad de 





Para poder proceder al castigo de cartera se debe cumplir con los siguientes requisitos: 
1 El abogado encargado del proceso ejecutivo deberá realizar un informe detallado del porque 
la obligación se considera irrecuperable. 
2 Dicha decisión y como resultado de la información recibida por el gerente donde se debe dar 
énfasis al deudor, numero del pagare, codeudores, numero de identidad, valor inicial, 
intereses, saldo adeudado, entre otros, la junta directiva del Hospital Universitario San Jorge 
tomara la decisión. 
3 El organismo de control debe recibir la relación de castigo adjunto a los estados financieros a 
31 de diciembre de dicha vigencia, junto con el certificado del contador donde se refleje con 
exactitud los datos y así mismo se debe adjuntar la parte pertinente del acta de la junta 
directiva. 
4 El proceso de castigo de cartera no debe liberar a los encargados como lo son los 
administradores de sus responsabilidades por las decisiones tomadas en relación con los 
mismos, ya que este no implica la terminación de los procesos ejecutivos adelantados, así 
mismo de cierta manera se releva a el Hospital Universitario San Jorge de la obligación de 
continuar con las gestiones de cobro que sean conducentes. 
Casos Imprevistos 
La junta directiva del Hospital Universitario San Jorge deberá resolver los casos no previstos 
en el Manual de Procedimientos de Gestión del Cobro de la Cartera. 
Tratamiento a glosas 
Todas las inconsistencias detectadas en las respectivas revisiones de cada factura son 
presentadas con los soportes respectivos por las Instituciones Prestadoras de Servicio de Salud – 
IPS, estas pueden determinarse por medio de entidades con las que se realizaron contratos de 
prestación de servicios o pueden ser determinadas por la misma institución  
El Hospital Universitario San Jorge genero un nuevo comité de cartera y glosas para su 




la gestión financiera, de esta manera la gestión de glosas se mejorara a través de la reducción de 
las glosas no subsanables. 
- Manejo de las glosas 
La principal función de la ventanilla única del Hospital Universitario San Jorge, es la 
encargada de la radicación en general de la correspondencia de la entidad, y debido a esto este 
proceso radicar las glosas y como prioridad deben conocer y registrar adecuadamente los 
siguientes datos: entidad remitente, funcionario a quien ira dirigida la glosa para su registro, 
fecha de recibido, numero de factura, control y su respectiva respuesta. 
Posterior a los registros de control, mediante el concepto y su causa se remitirán a 
contabilidad para proceder al registro en la información contable en atención a las directrices 
emitidas por la Contaduría General de la Nación. 
Los departamentos encargados de subsanar las glosas practicadas, donde ya fueron analizadas 
sus causas y reportadas por parte de la oficina de facturación será el área administrativa y 
asistencial. Por su parte las glosas por prestación de servicios son analizadas por el Coordinador 
Médico quien generara las correspondientes correcciones y aclaraciones de lo refutado. Si bien 
no sin ser menos importante las glosas por causas técnicas atribuibles a facturación serán 
analizadas por el auxiliar encargado de la facturación quien será el responsable de la entrega  a el 
respectivo delegado para que este realice las correcciones, correspondientes. 
El auxiliar administrativo designado por la entidad para registrar las respuestas de los 
delegados y con base a sus informes debe registrar si aceptaron o no la glosa. Si esta es evitable, 
se evidenciaran las acciones que se deben tomar generar las respectivas correctivas o procesos de 
mejora para reducir el porcentaje de glosa. Así mismo se inicia un análisis para determinar si la 
glosa es repetitiva, si es positivo se comienza un proceso repetitivo en contra del funcionario que 
pudo haber evitado estos resultados en un comienzo. 
En caso contrario si es rechazada, se genera respuesta directa a la institución que elevo la 




rechazó la glosa. Este se realiza a través de la ventanilla única quien será la encargada de recibir 





PRESENTACION DE RESULTADOS  
Después de realizar la propuesta del manual de recuperación de cartera, se pretende una 
mejoría en la empresa en cuanto a sus indicadores de gestión de cobro de este tipo de carteras, 
puesto que por medio de la aplicación de esta guía se garantiza un mayor control y conocimiento 
del estado de cada una de las deudas, logrando ceñirse a las normatividades vigentes y a un 
proceso estandarizado que está diseñado especialmente con la finalidad de mejorar los niveles de 
eficiencia y eficacia. 
Dado lo anterior, con el fin de mostrar los beneficios de la implementación del manual en los 
procesos de recuperación de cartera, se realizan unas proyecciones con unos valores aleatorios, 
puesto que la entidad no permitió mostrar datos reales.  
Sin embargo, antes de realizar las proyecciones, se realizaron las matrices correspondientes a 
la organización de la información con respecto a lo planteado en el manual, para que esta pueda 
ser procesada de forma óptima y eficiente. A continuación, se procede a mostrar todo el proceso 
realizado con respecto a la gestión de cobro que se debe realizar en estas etapas de la obligación: 
En la tabla 1 se observa la base de datos que muestra el estado de cada uno de los deudores o 
clientes que se encuentren reportados en estas etapas de cobro, así mismo, se logra identificar en 
qué etapa del manual propuesto se encuentra, su calificación de solvencia, los resultados de la 











Etapa Actual Etapa Preliminar Calificació


































OK N/A   A PEND Pendiente 
por 
entrevista 
PEND  $       
93.370.19
6  








o del deudor 
OK C PEND Pendiente 
por 
entrevista 
PEND  $       
83.541.87
2  












20-ago-19  $       
14.452.15
3  











o de la deuda 
PEND Estudio de 
los 
documentos 
PEND A PEND Pendiente 
por 
entrevista 
PEND  $       
25.338.39
1  











N/A  $       
20.958.46
1  











29-sep-19  $          
1.929.484  













OK N/A   A PEND Pendiente 
por 
entrevista 
PEND  $       
88.491.94
8  






o del deudor 
PEND Invitación 
formal 
PEND A PEND Pendiente 
por 
entrevista 
PEND  $       
74.488.37
0  





Negociación PEND Entrevista OK B 17/07/201
9 
Pago de la 
obligación 
15-sep-19  $       
14.310.76
5  












OK N/A   B PEND Pendiente 
por 
PEND  $       
28.736.56
  0,00% PEND 
 
Tabla 1. Base de datos de los clientes en etapa de cobro persuasivo y coactivo 
Fuente: Elaboración propia 





Negociación OK Entrevista OK C 8/05/2019 Renuncia al 
pago 
N/A  $             
357.273  
  0,00% Cobro 
Coactivo 
 
En la tabla anterior, es posible identificar ciertos indicadores con respecto a la efectividad 
obtenido de los procesos realizados en la gestión de cobro, por ejemplo, se observa que de 5 
entrevistas realizadas con los deudores, cuyas obligaciones sumaban un total de $52,008.136, se 
logró recaudar un total de $9.301.997, y adicional se negoció con 2 clientes más unos pagos 
totales de $11.082.782 en un término máximo de 60 días. Lo anterior, indica que se obtuvo un 
porcentaje de recaudo del 17,89% frente al total posible, y se solicitó plazo para realizar pagos de 
un 21,31% sobre el 100% del valor adeudado en los clientes que realizaron la entrevista.  
Después de tener identificados cuales son los clientes y su respectivo estado dentro del 
proceso, es posible enfocarse en realizar la gestión de cobro prejurídico y jurídico a aquellos 
cuyos procesos de negociación dieron como resultado la renuncia al pago y que vencieron los 
términos de negociación, los cuales indican en el manual que no deben sobrepasar los 60 días.  
En la tabla 2, se presentan los clientes que proceden al cobro coactivo según lo mencionado 
anteriormente. Obsérvese que se le asigna el tipo de proceso ejecutivo a realizar y los valores 
correspondientes al valor en bienes embargables que poseen los clientes para asumir su deuda. 
También se observa que el cliente 5 fue el único que se categorizo como tipo de proceso 
ejecutivo hipotecario, dado el alto valor de la deuda y el resultado de la negociación presentado. 
Tabla 2. Base de datos de clientes en etapas de cobro jurídico  




























































































N/A  $ 
20.958.
461  






 $  
20.958.4
61  
 $                   
-  




















 $     
1.254.74
2  
 $                   
-  










N/A  $       
357.27
3  





 $        
357.273  
 $     
357.27
3  






También se realizó una plantilla con el fin de detallar las cuotas de pago que se pacten con los 
clientes en los procesos de negociación, esto con el fin de seguir lo pautado en el manual, y 
poder contar con la información, verídica, transparente y pertinente en momentos de 
incertidumbre siendo el insumo de las decisiones estratégicas. 
En la figura 1, se observa la plantilla donde se detalla toda la información correspondiente a la 
deuda, el servicio prestado, las fechas, las condiciones del servicio financiero y las indexaciones 
correspondientes a las tasas de interés utilizadas por el HUSJ: 
 
Figura 1. Plantilla para cálculo de cuotas periódicas a pagar por cliente 
Fuente: Elaboración propia 
Una vez se diligencian los datos que se solicitan en la plantilla, esta realiza el cálculo 






Figura 2. Tabla de amortización pago de deuda de clientes   
Fuente: Elaboración propia 
En la figura anterior, se realizó el cálculo de los intereses, la amortización, el valor de la cuota 
y el saldo pendiente que tiene el deudor en cada uno de los periodos. Así mismo, muestra el valor 




Finalmente, se realizó un resumen que detalla los saldos por cada uno de los deudores según 
la fecha seleccionada, mostrando los valores correspondientes al abono de capital y los intereses 
pagados de la deuda. En la figura 3 se muestra el resumen realizado: 
 
Figura 3. Resumen de créditos por deudor 













Inicialmente, se concluye que la ESE Hospital Universitario San Jorge, tiene problemas para 
la recuperación de carteras vencidas que se encuentran en etapas prejurídica y jurídica, dado que 
no posee una guía o pautas claras y específicas para encaminar al funcionario a una efectiva 
gestión de cobro, lo cual genera reprocesos e inconvenientes entre ambas partes (entidad – 
deudor), haciendo más difícil el proceso de negociación de la deuda. 
Es difícil poder establecer la situación jurídica actual de la entidad, pues no hay un compendio 
de documentos oficiales que permita establecer la normatividad aplicable al proceso de cobro; El 
Hospital, deja a libertad de cada profesional la aplicación de mecanismos para avanzar en el 
objetivo de la gestión de cartera, lo que se traduce en la pérdida del control del proceso, máxime, 
cuando el protagonismo en la gestión, lo tiene un tercero con quien se contrata la gestión de 
cartera, esto termina entonces por dificultar el éxito de la gestión. 
De igual manera, se evidencio que la entidad Hospital Universitario San Jorge, no posee 
ninguna herramienta en la cual se indique como realizar el cobro de este tipo de cartera, por lo 
cual se puede establecer que el proceso de cobro de cartera en salud por parte de la entidad, no se 
encuentra claramente estructurado y estandarizado, situación que termina por dificultar los 
procesos de conciliación y cobro con el fin de obtener buenos indicadores en los procesos de 
recuperación de cartera y facturación. 
Con respecto a los indicadores y mediciones que utiliza la entidad para medir la efectividad en 
la gestión de cobro, es posible concluir que la empresa no posee actualmente un sistema de 
gestión estratégico tipo Balanced Score Card, en el cual se derivan unos indicadores por cada 
área de trabajo, denotando aquellas que presentan falencias en su operación, en este caso el área 
financiera y jurídica, las cuales presentan problemas para brindar información pertinente y 





También se evidencia que por medio del manual de recuperación de cartera que mejora la 
gestión de cobro de las deudas en etapas prejurídica y jurídica, la empresa puede evitar 
sobrecostos en procesos de gestión que pueden resultar innecesarios. Así mismo, este manual 
brinda a la entidad información base para el cálculo de las provisiones y la rotación de su cartera, 
siendo un insumo importante para determinar las políticas que se deben fijar en cuanto a la 
prestación de servicios a crédito y no verse afectada posteriormente por problemas de liquidez. 
Finalmente, se concluye que por medio de la aplicación del manual se puede tener la 
información ordenada y actualizada, identificando fácilmente los cuellos de botella en el proceso 
y logrando una mejor administración de las situaciones que se presentan en el proceso. Esto se ve 
reflejado en la efectividad de las labores ejecutadas por la gestión de cobro, las cuales permiten 







Es importante recomendar a la Empresa Social Del Estado Hospital Universitario San Jorge, 
actualizar las políticas adoptadas a partir del marco jurídico más ajustado y  aplicable al cobro de 
cartera como un primer paso para renovar los procedimientos que se establecen para el cobro 
ejecutivo en sus etapas prejurídica y jurídica.  
Caracterizar tanto la obligación, como al obligado a responder jurídicamente por la prestación 
o venta de servicios de salud. 
Trazar la ruta del cobro de cada una de las obligaciones existentes con el Hospital 
Universitario San Jorge. 
De igual forma, se recomienda a las demás entidades del sector público, establecer dentro de 
sus objetivos del área de cartera, la estructuración y formulación de un manual que permita guiar 
a los funcionarios de forma clara y concisa la forma correcta en que se deben gestionar las 
deudas en cualquiera que sea su etapa, evitando traumas para el usuario o deudor y sobrecostos 
para la entidad. 
Finalmente, se recomienda a la entidad aplicar estrategias que permitan mejorar la gestión de 
cartera en su tiempo establecido, para así evitar que estas obligaciones pasen a etapas de cobro 
prejurídico y jurídico, lo cual conlleva a la utilización de recursos por parte de la entidad tanto en 
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